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Abstract :Customer relation management (CRM) is derived form for2profit organizations ,but the key point of CRM
service is suitable for the public service in government management . With China entering WTO ,the functions and images
of the governments are changing step by step ,and the new views of CRM has brought into e2government . The articles in2
troduced the status of e2government firstly ,analyzed the internal relations of CRM and e2government ,and gave some exam2
ples of the applications of CRM in e2government . Finally the authors put forward some advices for the applications of
CRM in e2government .
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　　2002 年 ,埃森哲咨询公司连续第 3 年考察了
全球 23 个国家和地区的电子政务发展状况 ,随后
推出了关于电子政务的全球性研究报告《电子政





政府电子政务的总体成熟度为 23 % ,尚处于正在




52 项 ,其中的 46 项已经实现了某种程度上的在
线服务 ,从而使中国电子政务服务成熟度的广度








低 ,要想将 CRM 充分运用于中国电子政务 ,还有
很长的路要走。
1 　客户关系管理和电子政务
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是核心 ,服务是根本。把企业的 CRM 思想引入电






























中解脱出来。比如 ,伦敦 New ham 镇的税务局在
实施了 CRM 后 ,不到半年 ,光顾税务局的人数就















































2003 年美国民众对联邦政府的满意度从 2002 年






















调整 ;另一方面 ,客户细分会增加服务的成本 ,不
同地区的电子政务建设应根据自身的情况量力而
行。



























《第 11 次中国互联网络发展统计报告》显示 ,网民
中 ,学生所占比例最多 ,达到了 2612 % ;其他所从
事的职业中 ,以专业技术人员为最多 ,占总数的
1715 % ;其次是办事员等协助人员和商业、服务业
人员 ,分别为 1312 %和 1210 % ;军人和农林牧渔
工作人员所占比例最少 ,只有 1 %左右 ;40 岁以上
的互联网用户只占总用户数的 1018 % ,月收入在
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